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1. บทน า 
ในโลกแห่งธุรกิจ การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ เป็น      
กลยุทธ์การแข่งขนัเพ่ือสร้างความแตกต่างอย่างเหนือชั้น
กวา่คู่แข่งในการแยง่ชิงส่วนแบ่งทางการตลาดมีความจ าเป็น
อยา่งยิ่ง  ส าหรับสินคา้ประเภทเดียวกนัหรือบางคร้ังอาจจะ
วางยุทธศาสตร์ไปไกลถึงขนาดท่ีต้องการเป็นผู ้น าทาง
การตลาด  ไม่ว่าจะเป็นกลยุทธ์ทางดา้นราคา  คุณภาพของ
ผลิตภัณฑ์ และทางด้านการส่งเสริมด้านการขายและ
การตลาด โดยไดมี้การพฒันา ออกแบบ ปรับปรุง วิจยั และ
คิดคน้นวตักรรมใหม่ๆ กลายมาเป็นเทคโนโลยีล ้ าทนัสมยั
เขา้มาประยุกต์ใชอ้ยู่ตลอดเวลา เพ่ือให้ไดเ้ป้าหมายสุดทา้ย














สมัยใหม่จะเป็นตัวกระตุ ้นการลงทุน ในด้านผู ้ซ้ือนั้ น 
เทคโนโลยจีะกระตุน้ให้เกิดความตอ้งการซ้ือ แนวโนม้ของ
เทคโนโลยท่ีีนกัการตลาดตอ้งให้ความสนใจคือ เทคโนโลยี
การส่ือสาร  เทคโนโลยีสมยัใหม่  การประดิษฐ์คิดคน้ดว้ย








ในลกัษณะสรุป และแนวโน้มต่างๆ เช่นรูปแบบทางธุรกิจ 
ยอดขาย การเติบโตทางเศรษฐกิจ 
2)  เหมืองขอ้มูล (Data Mining) เป็นเคร่ืองมือหรือ
ซอฟทแ์วร์ท่ีดึงขอ้มูล และวเิคราะห์จากขอ้มูลปฏิบติัการจาก




3) การใช้เทคโนโลยีอินเทอร์เน็ต  ( Internet 
Technology)  เ ป็นก ารน า เ ทคโนโลยีม า ใช้ป รับป รุ ง
ปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้เช่น การใชเ้วบ็เทคโนโลยี   การใช ้e-
mail   การใชร้ะบบส่งขอ้ความ (Instant messaging) 
4)  ระบบศูนยบ์ริการลูกคา้ (Call-center) การใช้
ระบบ PC telephony รวมถึง Internet telephony ซ่ึงเป็นการ
รวมระบบโทรศพัท์เขา้กบัระบบงานต่างๆ เช่น ฐานขอ้มูล
ของลูกคา้ การขาย การเงิน และผลิตภณัฑ์ เพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้อยา่งรวดเร็ว 




อาจารย์ประจ าโปรแกรมวิชาวิทยาการคอมพิวเตอร์  มหาวิทยาลัยราชภัฏบ้านสมเด็จเจ้าพระยา     
 
5)  ระบบโทรศพัท์มือถือ ความสามารถท่ีเพ่ิมข้ึน
ของโทรศัพท์มือถือ ท าให้สามารถรับส่งข้อมูลได้ทั้ งใน
รูปแบบของ ภาพ เสียง ขอ้มูล ภาพเคล่ือนไหว เน่ืองจาก
จ านวนผูใ้ชโ้ทรศพัท์มือถือทั้งท่ีมีอยูแ่ละอตัราการเติบโตท่ี









2. การบริหารลูกค้าสัมพันธ์(Customer Relationship 











การบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ คือ วธีิท่ีครบเคร่ืองส าหรับ
การสร้าง การรักษา และขยายความสัมพนัธ์กับลูกคา้ เป็น
ความหมายท่ีเกิดจากค าส าคญั 4 ค า ได้แก่ ค  าส าคญัแรก 
“ครบเคร่ือง” หมายถึง ความกวา้งขวางบริบูรณ์ ซ่ึงแสดงวา่ 
CRM ไม่ใช่เคร่ืองมือเฉพาะฝ่ายขาย หรือฝ่ายการตลาด
เท่านั้น แต่ CRM เก่ียวขอ้งกบัทุกส่วนขององคก์ร ถา้หากมี




สร้างและธ ารงรักษาสัมพนัธภาพกบัลูกคา้ข้ึนไดโ้ดยง่าย ค า
ส าคญัท่ีสอง “วิธี” หมายถึงหนทางท่ีจะปฏิบติั หรือรับมือ
กบัส่ิงใดส่ิงหน่ึง ดงันั้น CRM จึงเป็นหนทางท่ีจะรับมือใน
ด้านความสัมพนัธ์กับลูกคา้ ซ่ึงอาจจะถือว่าเป็นกลยุทธ์ท่ี
ส าคญัอนัหน่ึงก็ยอ่มได ้และถา้ตอ้งการจะใหก้ารท า CRM น้ี
ส าเร็จดว้ยดี ก็จ าเป็นจะตอ้งมีแผนการท่ีชดัเจน ค าส าคญัค า




สามารถท านายพฤติกรรมของลูกค้าได้ ค  าส าคัญท้ายสุด  
“ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้” เป็นการสร้างความรู้สึกของการ
เข้าถึงในการสัมผสั (High Touch) ได้อย่างยอดเยี่ยม 
ท่ามกลางสภาพแวดลอ้มทางเทคโนโลยีชั้นสูง (High Tech) 
ซ่ึงเคร่ืองมือ CRM ช่วยในการสนับสนุนกลยุทธ์การสร้าง
สัมพนัธภาพกับลูกคา้และท าให้ลูกค้าสามารถเพ่ิมคุณค่า
ให้ กับ ร ายการ ซ้ือข ายของ ลู กค้า  และ ช่ วยกระชับ
ความสัมพันธ์และจดจ าผู ้ซ้ือ ท่ี ซ้ือซ ้ า  พร้อมน า เสนอ
เป้าหมายการซ้ือให้กับลูกค้า กล่าวโดยสรุปคือ ลูกค้า
ตอ้งการท าธุรกิจกบับริษทัท่ี   เขา้ใจความตอ้งการของพวก
เขาและ CRM ก็เป็นกลยุทธ์/เคร่ืองมือท่ีสามารถใชใ้นการ
บริหารลูกคา้สมัพนัธ์ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ [2] 
ดงันั้น  CRM จึงเป็นวิธีการท่ีช่วยในเร่ืองการสร้าง 
การรักษา และการพยายามดึง Customer Value ออกมา และ
สร้างเป็นคุณค่าระยะยาว (Life time Customer Value) 
การด าเนินธุรกิจในปัจจุบันขององค์กรนั้ น จะ
ประสบผลส าเร็จมากน้อยเพียงใด ลูกคา้มีส่วนส าคญัมาก 
การรักษาลูกคา้ใหอ้ยูไ่ดน้านเป็นส่ิงส าคญัท่ีองคก์รต่างๆ ให้
ความสนใจ CRM จึงเป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีองค์กรหลายๆ 
องค์กรน ามาใชอ้ย่างมาก ทั้งน้ีเพ่ือให้องค์กรสามารถสร้าง
และรักษาความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีความส าคญัเป็นอยา่ง







ไม่จ าเป็นตอ้งพ่ึงเทคโนโลยีท่ีล ้ าสมยัเกินไปหากองค์กรมี
เทคโนโลยีท่ียงัสามารถประยุกต์ใช้ได้ ทั้ งน้ีเน่ืองจากจะ
ก่อให้เกิดความส้ินเปลืองตน้ทุนในการเปล่ียนเทคโนโลยี
อยา่งมาก องคก์รควรให้ความส าคญักบัการก าหนดกลยทุธ์ 
CRM มากกว่า ทั้ งน้ีองค์กรต้องให้พนักงานเขา้ใจว่า
เทคโนโลยีนั้ นเป็นเพียงเคร่ืองมือท่ีจะสนับสนุนกลยุทธ์ 







ของการบริหาร คือ การตระหนกัถึงความส าคญัของลูกคา้
แต่ละราย วา่ลูกคา้แต่ละรายนั้นมีความส าคญัไม่เท่ากนั การ
ท่ีองคก์รสามารถท าใหลู้กคา้จงรักภกัดีต่อองคก์รไดน้ั้น เป็น






ต่อองคก์ร การบริหาร CRM จะประสบความส าเร็จไดน้ั้นมี
ปัจจยัท่ีส าคญั ดงัน้ี คือ [2] 
1)  มีการร่วมมือกนัอย่างเขม้แข็งในการด าเนินกล
ยทุธ์ CRM ของบุคลากรทุกระดบัในองคก์ร 
2)  พนกังานทุกระดบัและทุกหน่วยควรเก็บขอ้มูล
เพื่อสนบัสนุนระบบ CRM อยา่งถูกตอ้ง 
3)  เคร่ืองมือ CRM จะตอ้งสอดคลอ้งกบัตวัระบบ
การให้บริหารเพื่อให้พนกังานและลูกคา้มีความสะดวกใน
การใชง้าน  
4)  รายงานเฉพาะขอ้มูลท่ีใช ้และใชข้อ้มูลเฉพาะท่ี
รายงานและมีการแบ่งปันไปสู่ทีมงาน  
การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ เร่ิมมีผูใ้ห้ความสนใจท่ีจะ
ท าให้เ ด่นชัดมากข้ึนเ ม่ือเศรษฐกิจเข้า สู่สภาวะท่ี เป็น      










ยอดขายและการ เ ติบ โตของ ธุร กิ จ  ค วามสัมพัน ธ์




สารสนเทศ    แน่นอนว่าสถาบันการศึกษามองเห็น
ประโยชน์ ของการประยุกต์ใช้ระบบคอมพิวเตอร์และ
เทคโนโลยี เพ่ือการบริหารจัดการ เช่น ใช้เป็นฐานขอ้มูล
บนัทึกแฟ้มประวติันักศึกษา และประวติัทางการศึกษา ใช้
เป็นแอพลิเคชั่นเพ่ือการประเมินผลการศึกษา ใช้สร้างส่ือ
การเรียนและส่ือการสอน    ใชง้านดา้นประชาสัมพนัธ์ ไม่
วา่จะเป็นงานประชาสมัพนัธ์ทั้งทางอินเทอร์เน็ต อินทราเน็ต 
หรือแมก้ระทัง่ใชเ้พ่ือการท างานวจิยัต่างๆ 
เ ห็นได้ว่ า รูปแบบของโปรแกรม  ห รือระบบ
คอมพิวเตอร์ ท่ีจะถูกน ามาใชมี้ความหลากหลาย และแยก
ช้ินส่วน หรือแยกส่วนประกอบกันออกไป ไม่มีความ
เก่ียวขอ้งและสัมพนัธ์กันในทางคอมพิวเตอร์ประกอบกับ
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สถาบันการศึกษา ไม่ว่าจะเป็นขนาดเล็กหรือขนาดใหญ่ 
ปริมาณข้อมูลนับวัน ก็ เ ร่ิมจะ เ พ่ิมมาก ข้ึนในทุก ๆ ปี
การศึกษา หากพิจารณาในเร่ืองของขอ้มูลร่วมกบัโปรแกรม








การน าเทคนิค CRM ไปใชง้าน และผูป้ระยกุตใ์ชง้านจะตอ้ง
ออกแบบและจดัสร้างระบบ CRM ให้เหมาะสมกบัองคก์ร
แลว้ คาดวา่สถาบนัการศึกษาดงักล่าวจะไดรั้บผลประโยชน์
ท่ี สู ง ข้ึ น เ น่ื อ ง จ า กทั้ ง นั ก ศึ ก ษ า  แ ล ะ บุ ค ล า ก ร ใ น
สถาบันการศึกษา จะมาสร้างความสัมพนัธ์กนัตั้งแต่ ก่อน
เขา้รับการศึกษา  ระหว่างรับการศึกษา  จนกระทั้งหลงัจบ
การศึกษาไปแล้ว  ท าให้ความสัมพัน ธ์ดังกล่าว เ ป็น
แรงผลกัดนัให้เกิดรูปแบบการสร้างผลงาน  การสร้างงาน 
และสร้างโอกาสทางการศึกษา ในรุ่นต่อๆไป ได้ดีใน
อนาคต 
ส าหรับ CRM ในสถาบันการศึกษานั้ น จะมอง






จากรูปแบบ CRM กล่าวคือสถาบันการศึกษา ให้
ความส าคญักบัการรักษาขอ้มูลต่างๆ ทางดา้นการศึกษา ไม่
ว่าจะเป็นทะเบียนประวติั ทะเบียนผลการศึกษา การท า
กิจกรรมต่างๆ การสร้างความสัมพนัธ์ระหว่างสถาบันกับ
นักศึกษาไม่ว่าจะอยู่ในระหว่างการศึกษา หรือหลังจบ
การศึกษา ซ่ึง CRM ยงัมีรูปแบบท่ีไม่ชดัเจนนกัในปัจจุบนั
ในต่างประเทศมีการศึกษาและท าวจิยัในเร่ืองน้ี ไม่วา่จะเป็น
ท่ีอเมริกา หรือเยอรมนั ส าหรับประเทศไทยเน่ืองจากการ
ด าเนินงานดา้นการศึกษาของประเทศไทย มีทั้งส่วนเหมือน
และส่วนท่ีแตกต่าง ไม่ว่าจะเป็นการจัดการ การบริหาร 
ความสัมพนัธ์ระหว่างอาจารย ์เจ้าหน้าท่ี ผูป้กครอง นิสิต 




เจริญเติบโตอย่างต่อเน่ือง มีมหาวิทยาลยัราชภัฏทั้ งหมด    
40  แห่งทัว่ประเทศ  [3]    จากปัญหาท่ีมหาวิทยาลยัราชภฏั










     3.1   การจดัการเทคโนโลย ี
เทคโนโลยี  เ ป็นค า ท่ี ถูก เ รี ยกทับศัพท์กับค า
ภาษาองักฤษวา่ Technology ซ่ึงไดนิ้ยามวา่คือ การออกแบบ
ข้อมูลเพื่อให้เกิดการกระท าของเคร่ืองมือท่ีลดความไม่
แน่นอนของผลลพัธ์ท่ีพึงปรารถนา [4] 
จากนิยามดังกล่าวเทคโนโลยีประกอบไปด้วย 2  
องค์ประกอบ ไดแ้ก่ ซอฟต์แวร์ (Software) ซ่ึงคือชุดค าสั่ง
หรือโปรแกรม (Program) ท่ีสร้างข้ึนเพ่ือควบคุมให้
ฮาร์ดแวร์ท างานตามความตอ้งการ  และเป็นตวักลางท่ี
เช่ือมโยงให้ผูใ้ชเ้คร่ืองคอมพิวเตอร์ สามารถติดต่อควบคุม 
สั่งการให้เคร่ืองคอมพิวเตอร์ท างาน ส าหรับ ฮาร์ดแวร์ 
(Hardware) คือตวัเคร่ืองคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์รอบขา้ง
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ต่าง ๆ ท่ีเอ้ือต่อการใช้งานข้อมูล และสารสนเทศ โดย
องค์ประกอบทั้งสองของเทคโนโลยีนั้นจ าเป็นตอ้งอยู่คู่กนั
และใชง้านร่วมกนั โดยมีคน (People) เป็นผูส้ร้าง ผูใ้ชแ้ละ
จดัการทั้งส้ิน 
















รายละเอียด ดงัน้ี [5] 
1) คุณสมบติัของผูใ้ห้บริการ ส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการควรมี













     3.3  การตลาด 
             “การตลาด” หมายถึง กิจกรรมในระดบัองคก์รและ




ให้ความส าคญักบัลูกคา้ โดยเสนอส่ิงท่ีมีคุณค่าให้กบัลูกคา้ 
และสร้างความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ 
            แนวคิดหลกัของการตลาด ไดแ้ก่ ความตอ้งการของ
ลูกคา้ ขอ้เสนอทางการตลาด คุณค่าและความพึงพอใจ การ
แลกเปล่ียน และตลาด 
           ส าหรับกิจกรรมทางการตลาด ไดแ้ก่ การซ้ือ การขาย 
การขนส่ง การเก็บรักษา การเงิน การเส่ียง มาตรฐานและ
การจดัระดบัคุณภาพ และการหาและการใหข้อ้มูล [7] 
     3.4  นโยบาย 
             “นโยบาย” คือแนวทางท่ีก าหนดข้ึนอย่างกวา้ง ๆ
เพ่ือใชเ้ป็นแนวทางในการปฏิบติั หรือขอ้ความทัว่ไปซ่ึงใช้
เป็นตัวช้ีน าส าหรับการบริหารงานต่าง ๆ นอกจากนั้ น
“นโยบาย” อาจหมายถึงกลวิธีท่ีจะเป็นหนทางน าไปสู่
เป้าหมายส่วนร่วมในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงอย่างเหมาะสม โดย
องค์ประกอบของนโยบายคือ มีเป้าหมายท่ีจะกระท า มี   




ปฏิบัติท่ีชัดเจน หรือกระบวนการ หรือกลไก[8] ดังนั้ น 
“นโยบาย” จึงหมายถึงส่ิงใดก็ตามท่ีรัฐหรือหน่วยงานนั้น
โดยผูบ้ริหารสูงสุดตอ้งการเห็น ตอ้งการท่ีจะท า หรือไม่ท า 
เน่ืองจากมองเห็นถึงผลความส าเร็จของนโยบายนั้นโดยคน
ทัว่ไปอาจจะยงัมองไม่เห็นชดัเจนนักว่า นโยบายนั้น ๆ จะ
ส่งผลกระทบกบัส่ิงแวดลอ้มทั้งทางตรงและทางออ้ม 
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             แหล่งท่ีมาของ “นโยบาย” (Source of policy) [7] 
มาจาก 1) นโยบายท่ีสั่งมาจากผูบ้ริหาร (Originated Policy)
เป็นนโยบายท่ีก า หนดโดยผูบ้ริหาร ให้ยึดถือเป็นแนวทาง
ในการปฏิบติั ซ่ึงบางคร้ังผูใ้ตบ้งัคบับญัชาอาจจะไม่เห็นดว้ย 




โดยยึดถือเ ป็นแนวทางปฏิบัติต่อ  ๆ ไป และสุดท้าย            





     3.5  การสนับสนุน 
            การสนับสนุน  มีความหมายว่า  การ ส่ง เส ริม 
ช่วยเหลือ อุปการะ เช่น การสนบัสนุนทางการศึกษา  
     3.6   งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
















ธุรกิจบริการ และพฒันาแบบจ าลองง่ายๆ ท่ีถูกก าหนดโดย
ตวัแปรด้านการลงทุนทั้ งจากผูบ้ริโภคและบริษทั โดยตวั
แปรควบคุมในการ เ ลือกตัวอย่าง คือระยะ เวลาของ
ความสัมพันธ์ระหว่างผู ้บริโภคกับบริษัท และเพศของ
ผูบ้ริโภค จ านวน 400 คน ซ่ึงผลของงานวิจยัน้ีแสดงให้เห็น





สุมาลี ยรรยงเวโรจน์ [11] ไดท้ างานวจิยัเร่ือง “ปัจจยั
ผลกัดันท่ีมีผลต่อการน ากลยุทธ์ CRM มาประยุกต์ใช้ใน
องค์กร กรณีศึกษา ธุรกิจตวัแทนจ าหน่ายและศูนยบ์ริการ
รถจักรยานยนต์แห่งหน่ึง” งานวิจัยน้ีมุ่งให้เกิด Customer 
Equity เพ่ือน าไปสู่ความเจริญเติบโตอยา่งย ัง่ยืนของธุรกิจ
อย่างไม่มีท่ีส้ินสุด โดยผลการวิจยัพบว่า มี 3 ปัจจยัจาก 6 
ปัจจัยท่ีเป็นตวัผลกัดันและอิทธิพลต่อความส าเร็จในการ
ประยุกต์ใช้ CRM ขององค์กร คือปัจจยัด้าน Customize, 
Sale และ Customer Service  
Angela Haran [12] น าเสนองานวิจัยเร่ือง 
“Development of framework to retain customers through 
customer relationship management” งานวิจยัน้ีน าเทคนิค 
CRM มาสร้างกรอบแนวคิดในการรักษาลูกคา้ โดยผูว้จิยัเร่ิม
จากวิเคราะห์ SWOT และศึกษากลยทุธ์ของการรักษาลูกคา้
จนกระทัง่ไดร้อบแนวคิดเป็น 6 ขั้นตอน คือ 1) Establish 
customer base คือสร้างฐานลูกค้าท่ีดี  2) Manage of 
customer relationships คือ จดัการความสัมพนัธ์ของลูกคา้ 
3) Satisfy the customer needs คือ ตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ 4) Meet Business Drivers คือ การขบัเคล่ือน
ธุรกิจอยูเ่สมอ 5) IT Drivers คือ สนบัสนุนงานดา้น IT และ 
6) Retain your customers คือ การดูแลลูกคา้ใหค้งอยู ่ 
Melissa Machado [13] ได้ท าการวิจัยเร่ือง 
“Customer Relationship Management in University and 
Research Centre” โดยศึกษาสถาปัตยกรรมท่ีประกอบดว้ย 5 
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ส่วน ไดแ้ก่ 1) Data Module คือขอ้มูลท่ีสนับสนุนการ
ท างาน 2) Client Module คือ ส่วนของการติดตามลูกคา้     
3) Relation Module คือส่วนของการจดักลุ่มลูกคา้เช่น ลูกคา้
ทั่วไป ลูกค้าพิเศษ เป็นต้น และวิเคราะห์ความสัมพันธ์       
4) Support Decision Module คือ ส่วนท่ีใชใ้นการสนบัสนุน
การตดัสินใจ 5) Marketing Module คือ รับขอ้มูลจากส่วน
อ่ืนๆ มาพิจารณาเพ่ือสร้างความสัมพนัธ์ใหม่ หรือหาลูกคา้
ใหม่ใหมี้จ านวนเพ่ิมมากข้ึน  
 



























บริการของมหาวิทยาลัยราชภัฏ    ประกอบไปด้วย
องค์ประกอบต่าง ๆ ในการจัดการเทคโนโลยี  ซ่ึง
ประกอบดว้ยฮาร์ดแวร์ ซอฟตแ์วร์ ขอ้มูล องคก์ร/สถาบนั 
การควบคุม และแหล่งทรัพยากร   การตลาด ประกอบดว้ย
การลงทุน ก าไร การคุม้ทุนDemand/Supply และกลยุทธ์
นโยบาย ประกอบด้วย การสนับสนุนจากมหาวิทยาลัย 
กฎหมาย และแผนแม่บท ICT   การสนบัสนุน ประกอบดว้ย 
หน่วยงานภายนอก และสถาบนัอ่ืนๆ  อนัจะน ามหาวิทยาลยั
ไปสู่การบริการท่ีเป็นเลิศนัน่เอง 
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